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Karya Ilmiah ini bertujuan untuk mengetahui tentang kinerja Hotel 
Pesonna Surabaya berdasarkan pendekatan balanced scorecard yang meliputi 
perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal serta 
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah analisis deskriptif dengan metode pengumpulan data  melalui 
observasi dan kuesioner.  
Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa kinerja Hotel Pesonna 
Surabaya secara keseluruhan yang diukur dengan menggunakan pendekatan 
balanced scorecard memiliki kinerja yang cukup baik dengan hasil yang didapat 
dari setiap perspektif yaitu sebagai berikut dari perspektif keuangan mendapat 
skor kinerja perusahaan sebesar 0,56% yang itu berarti kinerja perusahaan dari 
perspektif ini adalah cukup baik. Dari perspektif pelanggan mendapatkan skor 





Dari perspektif proses bisnis internal mendapatkan skor kinerja perusahaan 
sebesar 68,75%  yang itu berarti baik. Dari perspektif  pembelajaran dan 
pertumbuhan mendapatkan skor kinerja perusahaan sebesar 45,33%  yang itu 
berarti cukup baik. 
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 This paper has a purpose to know about  the performance of Hotel 
Pesonna Surabaya based on balanced scorecard approach which includes 
financial perspective, customer perspective, internal business process perspective 
and learning and growth perspective. Research method  that  used is descriptive 
analysis with searching data through observation and questionnaire. 
 From writing results can be seen that the performance of Hotel Pesonna 
Surabaya as a whole that is measured by using balanced scorecard approach has 
a pretty good performance. 
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